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Avaliação da Intenção de Uso Efetivo de
Sistemas ERP Após a sua Estabilização:
Uma Extensão do Modelo TAM
Evaluation of the Intention to Use an ERP
System Effectively After its Implementation:
An Extension of the TAM Model
Valter de Assis Moreno Jr.

Faculdades Ibmec-RJ, Rio de Janeiro, Brasil, vmoreno@ibmecrj.br

Raul Simas de Oliveira Jr.

Faculdades Ibmec-RJ, Rio de Janeiro, Brasil.
RESUMO

Informações divulgadas em revistas e encontros especializados de gestão
de Sistemas de Informação sugerem que o uso continuado de um sistema
ERP numa organização não é garantido, mesmo após o período de
estabilização. Muitas vezes, observa-se que os usuários optam por não
utilizar plenamente as funcionalidades do sistema, ou até mesmo por
deixar de utilizá-lo em favor de outros aplicativos não integrados. Este
trabalho propõe e testa empiricamente uma extensão do modelo TAM,
com a adoção do construto intenção de uso efetivo (EFU) como alternativa
para a tradicional intenção de uso, e a inclusão do construto justiça
procedimental (JUST) para capturar no modelo os efeitos subjetivos de
longo prazo do processo de implantação do sistema. Os resultados indicam
que, mesmo depois de decorridos vários meses desde o início da utilização
de um sistema ERP, JUST tem efeitos importantes em facilidade de uso
percebida (EOU) e utilidade percebida (U). Verificou-se também que
EFU é uma alternativa viável para BI.
Palavras chaves: Sistemas ERP, Technology Acceptance Model (TAM),
Uso Efetivo de SI
ABSTRACT

Information Systems (IS) literature often suggests that continued usage of
an ERP system in an organization is not guaranteed even after the
stabilization period. Frequently, users choose not to use the full
functionality of the system or even to stop using it in favor of other nonintegrated applications. This paper proposes and empirically tests an
extension of the TAM model, in which "intention to use" is replaced by
"intention to use effectively", and "procedural justice" is added to capture
the long-term subjective effects of the implementation process. The results
indicate that even after several months after the ERP go-live, procedural
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justice still seems to have a significant effect on users' perceptions of easy
of use and utility. In addition, "intention to use effectively" was shown to
be a viable alternative for the traditional TAM dependent variable, as it
captures additional facets of actual IS usage.
Keywords: ERP Systems, Technology Acceptance Model (TAM),
Information Systems Effective Use
INTRODUÇÃO

Apesar dos avanços na capacidade de hardware e software, o problema
relacionado à utilização de sistemas de informação (SI) continua
(Venkatesh e Davis, 2000). Vencidas as barreiras técnicas, o grande
desafio tem sido entender porque sistemas que efetivamente melhoram o
desempenho de seus usuários não são necessariamente adotados (Davis et
al., 1989). Segundo Mathieson (1991), a adoção efetiva pode estar
relacionada ao sistema em si, ao contexto em que deve ser utilizado e a
características, percepções e atitudes dos próprios usuários.
Ao longo das duas últimas décadas, diversos pesquisadores têm se
dedicado à elaboração de modelos que possam identificar as causas e
mecanismos associados ao uso de tecnologias da informação (Davis et al.,
1989; Mathieson, 1991; Amoako-Gyampah e Salam, 2003). O modelo
Technology Acceptance Model (TAM) e suas variações vem sendo um
dos mais empregados para esse fim. Entretanto, há poucas investigações
na literatura sobre a adoção de sistemas corporativos. Diferentemente dos
aplicativos de automação de escritório, por exemplo, esses sistemas
tendem a ter maior abrangência e capacidade de integração (em termos de
áreas ou processos de negócio afetados em uma empresa) e a ser mais
complexos e de maior impacto na vida organizacional. Dentre os poucos
trabalhos sobre esse tema, encontram-se alguns dedicados aos sistemas
ERP (Amoako-Gyampah e Salam, 2003; Gefen, 2004).
Os sistemas ERP são geralmente compostos por diversos módulos, que
funcionam de forma integrada para dar suporte às atividades
desenvolvidas em áreas diversas, como Finanças, Logística, Recursos
Humanos, Contabilidade, etc. (Colangelo Filho, 2001; Zwicker e Souza,
2003). Tendo por base as melhores práticas desenvolvidas em vários
setores (ex., manufatura, varejo, petróleo, aviação), eles permitem a
uniformização e otimização de processos de negócio, e a integração e
compartilhamento de dados e informações, de forma rápida e eficiente
(Davenport, 2002).
Diversas são as razões para se implantar um sistema ERP. Segundo
Colangelo Filho (2001), os motivos estratégicos são: (1) o interesse em
diferenciar-se da concorrência; (2) a busca por maior competitividade; (3)
a preparação para o crescimento da empresa; e (4) o aumento da
flexibilidade. Atualmente, os motivos operacionais tendem a estar
relacionados: (1) à falta de integração entre os sistemas da empresa; (2) à
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padronização e otimização de processos; e (3) a dificuldades de
consolidação de informações.
O processo de implantação de um sistema ERP é na verdade um processo
de transformação organizacional, que se inicia com a decisão de adoção do
sistema; passa pela análise e ajuste dos processos de negócio e da infraestrutura da empresa, e a aquisição, configuração e adequação do
hardware e software; e chega uma suposta conclusão ao se iniciarem as
operações dos módulos do ERP – o chamado “go-live” (Zwicker e Souza,
2003). Dada a complexidade desse tipo de sistema e a necessidade de se
promover eventuais ajustes no próprio negócio, o go-live demarca,
geralmente, o início de uma fase de estabilização do sistema (Colangelo
Filho, 2001). Por essa razão, alguns autores afirmam que a implantação de
um sistema integrado de gestão é, na realidade, um processo sem fim
(Davenport, 2002).
Mesmo assim, na etapa de pós-implantação, é esperado que o sistema se
estabilize e que o desempenho da organização cresça em função do uso
dos novos processos, para que, dessa forma, os benefícios possam ser
auferidos. Contudo, embora um sistema ERP possa atender as
necessidades de uma corporação, de forma geral, é pouco provável que
consiga atender as necessidades específicas dos usuários departamentais
do mesmo modo que os sistemas desenvolvidos internamente ou sob
encomenda (Souza e Saccol, 2003). É importante frisar que o grande
ganho corporativo advém da integração dos processos da empresa, que,
por sua vez, depende do uso efetivo do ERP por seus usuários. Portanto, a
resistência à utilização do sistema torna-se um fator crítico de sucesso na
implementação dos sistemas ERP, não apenas no período de implantação,
como também, e em especial, após a estabilização. A consecução dos
objetivos previstos no projeto de implantação tornar-se-á inviável se os
usuários optarem por não empregar o sistema em suas rotinas de trabalho,
da forma que foi prevista, ou retomarem velhos hábitos e voltarem a
utilizar outros aplicativos em detrimento do ERP. Esse, no entanto, é um
problema frequentemente descrito em relatos de executivos de TI e
revistas especializadas, quando abordam a questão das altas taxas de
fracasso em projetos envolvendo sistemas corporativos (Computerworld,
2006).
Tendo em vista o exposto acima, este estudo tem por objetivo propor e
testar uma extensão do Technology Acceptance Model (TAM) (Davis,
1989) para avaliar a influência de fatores organizacionais, individuais e
tecnológicos no nível aceitação de um sistema ERP, após a sua
implantação. No modelo proposto, um novo construto, intenção de uso
efetivo (EFU), substitui o que é tradicionalmente utilizado – intenção de
uso (BI). As razões para essa troca e a definição do novo construto são
apresentadas na próxima seção, ao longo da descrição do modelo.
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A extensão inclui também o construto justiça procedimental (JUST), que é
amplamente empregado na área de Comportamento Organizacional. Como
no caso de EFU, JUST e as proposições em que aparece serão
apropriadamente discutidas na seção seguinte.
O modelo estendido foi testado empiricamente com dados coletados em
diversas empresas, no período pós-implementação de diferentes ERP. A
amostra utilizada e os resultados obtidos em análises dos dados baseadas
em regressões lineares múltiplas serão descritos posteriormente. O artigo é
concluído com uma breve discussão das implicações dos resultados para a
área acadêmica e a prática da administração de sistemas de informação.
O MODELO PROPOSTO

O modelo TAM é uma adaptação da Teoria da Ação Racional (Theory of
Reasoned Action – TRA), proposta na área de Psicologia Social (Fishbein
e Ajzen, 1975; Ajzen e Fishbein, 1980). De acordo com a TRA, a intenção
de se ter um dado comportamento – no caso, intenção comportamental de
uso do sistema ERP (BI) – precede o comportamento em si. Por sua vez,
essa intenção é resultado da influência exercida por normas subjetivas
relativas àquele comportamento e atitudes do indivíduo em relação ao
mesmo comportamento.
De acordo com Davis (1989), o TAM busca prever e explicar a aceitação
de novas tecnologias pelo seu usuário final, por meio do efeito de dois
construtos na atitude e intenção de uso desse usuário. O primeiro,
Percepção de Utilidade (U), refere-se à possibilidade que o indivíduo
acredita ter de melhorar seu desempenho no trabalho com o uso da nova
tecnologia. No entanto, mesmo que o usuário ache que uma determinada
tecnologia é útil, ele pode não adotá-la se considerá-la difícil de usar. Em
tais casos, os benefícios da nova tecnologia poderiam, na visão do usuário,
não compensar o esforço requerido em seu uso. Essa idéia está refletida no
segundo construto central do TAM, Percepção da Facilidade de Uso
(EOU), definido como a percepção do usuário do nível de esforço
envolvido no uso efetivo de uma determinada tecnologia (Davis, 1989).
Seguindo o TRA, o modelo TAM assume que estímulos externos podem
influenciar as atitudes pessoais e crenças dos indivíduos a respeito de uma
tecnologia, que, em função disso, tendem ou não a exibir um determinado
comportamento de uso daquela mesma tecnologia (Davis, 1989). Assim, o
TAM permite avaliar o impacto de fatores externos nas crenças e atitudes
das pessoas, por meio de seu efeito nas variáveis fundamentais do modelo.
Em outras palavras, a teoria prevê que os efeitos das variáveis externas na
intenção de uso serão mediados por U e EOU (Venkatesh e Davis, 2000),
que são determinantes cognitivos e afetivos da aceitação de tecnologia da
informação (Al-Gahtani, 2001).
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Figura 1: Construtos centrais do TAM (fonte: Davis, Bagozzi e Warshaw, 1989)

Nas últimas décadas, o modelo original de Davis (1989) tem sido avaliado,
alterado e estendido com novas variáveis externas. Suas variações incluem
modelos em que o construto atitude foi excluído (Karahanna e Straub,
1999; Venkatesh, 2000), com U e EOU passando a afetar BI diretamente,
e onde construtos originalmente presentes nas teorias de Psicologia
ganharam força (Taylor e Todd, 1995; Venkatesh e Davis, 2000). Um
desses construtos é norma subjetiva (SUB), definido como a percepção
que indivíduos têm das expectativas de terceiros, para eles significativos,
sobre como deverão proceder frente ao objeto ou situação em questão, e a
motivação que possuem para agir de acordo com essas expectativas
(Fishbein e Azjen 1975).
Há dois mecanismos teóricos através dos quais a norma subjetiva pode
influenciar a intenção de uso: a internalização e a identificação (Venkatesh
e Davis, 2000). Atuando conjuntamente através desses dois canais, SUB
teria então tanto um efeito direto, quanto um indireto, mediado por U, em
BI. O efeito total, no entanto, dependeria da importância que as avaliações
e as opiniões daquelas pessoas têm para o indivíduo.
Não existe, na literatura, unanimidade quanto ao real efeito da norma
subjetiva na intenção de uso de um sistema. Por exemplo, Mathieson
(2001) não achou efeito significativo de SUB em BI, enquanto Taylor e
Todd (1995), sim. Contudo, os testes empíricos têm geralmente
encontrado suporte para a hipótese de que normas subjetivas influenciam
indiretamente a intenção de uso, por meio da percepção de utilidade
(Venkatesh, 2000; Hu, Clark, e Ma, 2003), especialmente quando a
medida é feita no longo prazo, após a implantação da tecnologia. Em
particular, Hartwick e Barki (1994) chegaram a um resultado importante
para o contexto dos sistemas ERP. Segundo eles, SUB tem um efeito
significante BI para sistemas de uso obrigatório (geralmente é o caso, em
se tratando de sistemas corporativos), não apresentando influência para
sistemas de uso voluntário (Venkatesh e Davis, 2000). Em função disso,
optou-se por manter SUB no modelo investigado no presente trabalho.
Devido à dificuldade de medir o uso real de uma tecnologia, muitos
artigos baseados no TAM têm como variável dependente exógena a
intenção de uso (BI). O construto BI reflete apenas a intenção do usuário
de utilizar o sistema, sem considerar a forma como o sistema será
utilizado. Isso fica evidente na operacionalização normalmente adotada
Revista Latinoamericana y del Caribe de la Asociación de Sistemas de Información
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nas pesquisas (Davis, 1989; Taylor e Todd, 1995; Venkatesh e Morris,
2000; Venkatesh et al., 2003). A escala de BI inclui itens tais como “eu
tenho a intenção de utilizar o sistema ao longo dos próximos meses”, “eu
utilizarei o sistema ao longo dos próximos meses”, “eu planejo utilizar o
sistema durante os próximos meses”, os quais são avaliados no formato
Likert de 7 níveis.
Como mencionado acima, o uso de sistemas corporativos é geralmente
obrigatório nas organizações que os implementam. No caso dos ERP,
atividades que constituem a rotina de trabalho dos agentes organizacionais
são muitas vezes integradas aos sistemas, pelo menos no que tange ao
registro de transações. Contudo, as funcionalidades disponíveis vão muito
além da simples entrada e saída de dados. Relatórios e procedimentos de
auxílio à tomada de decisão, baseados em informações e processos de
negócio que cruzam as fronteiras de várias áreas de uma empresa, são
opções frequentemente disponíveis nos sistemas corporativos. Grande
parte dos benefícios prometidos pelos fornecedores de sistemas integrados
de gestão vem justamente da possibilidade de melhoria dos processos
decisórios, com informações de maior qualidade prontamente disponíveis
para os gestores (Davenport, 2002). Assim, a concretização do retorno
geralmente esperado com um investimento em ERP depende, pelo menos
em parte, da plena utilização de suas funcionalidades e, mais ainda, da
integração dessa utilização à rotina de trabalho dos usuários.
Uma vez que o construto intenção de uso não contempla em seu domínio
os aspectos descritos no parágrafo anterior, propõe-se neste trabalho a sua
substituição por um novo construto, de escopo mais amplo, denominado
intenção de uso efetivo (EFU). O domínio do novo construto é definido da
seguinte forma:
Intenção de uso efetivo (EFU) reflete a intenção do indivíduo de
utilizar plenamente uma nova tecnologia. O uso pleno vai além
da simples adoção, envolvendo a exploração das funcionalidades
e formas de aplicação da tecnologia à rotina do usuário. No caso
de sistemas de informação, trata-se também do real
aproveitamento da tecnologia para troca e obtenção de
informações e da utilização efetiva dessas informações nas
atividades e processos decisórios em que o indivíduo esteja
envolvido. Essa forma de uso pode requerer, inclusive, que o
usuário altere seus habituais métodos e procedimentos de
trabalho, desenvolvendo formas de realizar suas tarefas que
realmente tirem proveito das capacidades da tecnologia adotada.
As relações previstas no TAM entre BI e seus antecedentes são também
mantidas para EFU. Em outras palavras, tendo como base a TRA, esperase que o uso efetivo de uma tecnologia seja influenciado pela percepção de
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seu usuário da sua utilidade e facilidade de uso, e pelas normas subjetivas
que estejam salientes para o indivíduo em seu contexto de trabalho.
Tendo em vista o que foi exposto acima, o modelo testado no presente
trabalho inclui os seguintes construtos e hipóteses essenciais, derivados do
TAM:
H1: A utilidade percebida (U) tem um efeito positivo na intenção de uso
efetivo (EFU) – quanto maior utilidade percebida (U), maior será a
intenção de uso efetivo (EFU) do sistema ERP (EOU).
H2: O efeito da facilidade de uso percebida (EOU) na intenção de uso
efetivo (EFU) é parcialmente mediado pela utilidade percebida (U).
H2a: A facilidade de uso percebida (EOU) tem um efeito positivo
direto na utilidade percebida (U) – quanto maior a facilidade de uso
percebida (EOU), maior será a utilidade percebida do sistema ERP
(U).
H2b: A facilidade de uso percebida (EOU) tem um efeito positivo
direto na intenção de uso efetivo (EFU), que vai além do efeito da
utilidade percebida (U) em EFU – quanto maior a facilidade de uso
percebida (EOU), maior será a intenção de uso efetivo do sistema
ERP (EFU), mesmo quando o efeito de U em EFU é levado em
consideração.
H3: O efeito de normas subjetivas (SUB) na intenção de uso efetivo (EFU)
é parcialmente mediado pela utilidade percebida (U).
H3a: normas subjetivas (SUB) tem um efeito positivo direto na
utilidade percebida (U) – quanto mais fortes forem as normas
subjetivas (SUB), maior será a utilidade percebida do sistema ERP
(U).
H3b: normas subjetivas (SUB) tem um efeito positivo direto na
intenção de uso efetivo (EFU), que vai além do efeito da utilidade
percebida (U) em EFU – quanto mais fortes forem as normas
subjetivas (SUB), maior será a intenção de uso efetivo do sistema ERP
(EFU), mesmo quando o efeito de U em EFU é levado em
consideração.
Os determinantes da facilidade de uso percebida (EOU) foram estudados
em grande detalhe por Venkatesh (2000). Ele desenvolveu um modelo
teórico apoiado em duas perspectivas básicas: (1) na ausência de um
conhecimento específico, os indivíduos baseiam suas decisões em
informações gerais que servem como âncoras; e (2) quando informações
adicionais são disponibilizadas, ajustes apropriados são feitos nestas
âncoras. No modelo de Venkatesh (2000), os antecedentes de EOU são
então agregados em duas categorias. A primeira, chamada de âncora, é
constituída por crenças gerais sobre computadores e o uso deles. A
Revista Latinoamericana y del Caribe de la Asociación de Sistemas de Información
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segunda, denominada ajustes, refere-se a crenças que são moldadas com
base na experiência direta com a tecnologia em questão.
Dentre as âncoras, destacam-se a auto-eficácia (EFF) e a ansiedade em
relação a computadores (ANX). A auto-eficácia (EFF) é definida como o
julgamento de um indivíduo da sua capacidade de cumprir um
determinado trabalho ou tarefa utilizando computadores (Taylor e Todd,
1995). A ansiedade em relação a computadores (ANX) reflete o nível de
apreensão (ou até mesmo medo) que o indivíduo sente quando tem que
utilizar computadores (Mathieson, 1991; Taylor e Todd, 1995). Venkatesh
(2000) concluiu que as crenças dos usuários sobre o uso de computadores
têm um efeito significante na facilidade de uso percebida, mesmo após um
tempo considerável de experiência com o sistema em questão. Os efeitos
de ANX e EFF em EOU foram corroborados por outros estudos, conforme
descrito a seguir.
A ansiedade em relação a computadores (ANX) é uma reação afetiva
negativa em relação ao uso de computadores. Pesquisas na área de
Psicologia sugerem que há, na realidade, dois componentes na ansiedade:
o cognitivo e o emocional (Venkatesh, 2000). O componente cognitivo
leva a expectativas negativas em relação a um dado comportamento ou
evento, enquanto o elemento emocional gera reações psicológicas
negativas. Assim, ANX afetaria a intenção de uso de uma tecnologia por
meio do seu efeito negativo na expectativa do nível de esforço envolvido
na utilização daquela tecnologia (EOU). Apesar da intensificação da
presença de computadores nos locais de trabalho e residências, pesquisas
nas áreas de Sistemas de Informação e Psicologia têm indicado que ANX
continua a influenciar variáveis associadas aos mecanismos de adoção de
novas tecnologias (Parasuraman e Igbaria, 1990; Compeau e Higgins,
1995; Igbaria e Chakrabarti, 1990), em especial, EOU (Venkatesh, 2000).
Propõe-se, assim, a seguinte hipótese:
H4: A ansiedade em relação a computadores (ANX) tem um efeito
negativo na facilidade de uso percebida (EOU) – quanto menor for a
ansiedade do usuário (ANX), maior será a facilidade de uso do sistema
ERP percebida (EOU).
Num estudo recente, Venkatesh e Davis (2000) concluíram que EFF é um
forte determinante de EOU. Porém, a auto-eficácia afeta a facilidade de
uso percebida apenas após o indivíduo ter acumulado experiência direta
com o sistema. Esse resultado sugere que o treinamento voltado para o
aprimoramento da auto-eficácia pode contribuir de forma significativa
para a aceitação do usuário. De fato, algumas pesquisas sugerem que o
treinamento influencia a atitude do usuário, seu comportamento e
desempenho, e que o impacto do treinamento na intenção comportamental
de uso é mediado pelas crenças e valores do indivíduo (Galletta et al.,
1995; Igbaria et al., 1997). Especificamente para o contexto dos sistemas
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ERP, Amoako-Gyampah e Salam (2004) afirmam que qualquer efeito que
o treinamento tenha na intenção de uso é mediado por crenças sobre os
benefícios (utilidade) e a facilidade de uso do sistema em questão. O
treinamento adequado permite aos usuários interagir com o sistema ERP,
criando uma oportunidade para desenvolver e testar inferências sobre o
sistema e os seus impactos nos processos de negócio da organização. Com
base no que foi exposto, e no fato do presente estudo lidar com o período
pós-estabilização de sistemas ERP, propõem-se as seguintes hipóteses:
H5: A auto-eficácia (EFF) tem um efeito positivo na facilidade de uso
percebida (U) – quanto maior a auto-eficácia do usuário (EFF), maior
será a sua percepção da facilidade de uso do sistema ERP (EOU).
H6: O treinamento (TRE) tem um efeito positivo na utilidade percebida
(U) – quanto melhor o treinamento recebido pelo usuário (TRE), maior
será a sua percepção de utilidade do sistema ERP (PU).
H7: O treinamento (TRE) tem um efeito positivo na facilidade de uso
percebida (EOU) – quanto melhor o treinamento recebido (TRE), maior
será a percepção da facilidade de uso do sistema ERP (EOU).
Nenhum dos construtos descritos até agora diz respeito ao processo por
meio do qual a tecnologia em questão foi disponibilizada para o usuário.
No caso de sistemas corporativos, as características desse processo
parecem ser determinantes para o sucesso dos esforços de implantação
(Aloini, Dulmin, Mininno, 2007). Como um passo inicial no sentido de
preencher essa lacuna, propõe-se neste estudo a inclusão do construto
justiça procedimental como antecedente direto e indireto da intenção de
uso. A justiça procedimental (JUST) reflete a percepção do indivíduo da
justiça ou a correção de um processo que leva a uma decisão (Colquitt,
2001). O construto expressa tanto a possibilidade de o indivíduo
influenciar esse processo e o seu resultado final, quanto a aderência das
decisões tomadas a critérios considerados justos, incluindo a consistência,
falta de polarização, correção, representação, exatidão e ética (Colquitt,
2001). No contexto do presente estudo, o processo em questão seria
justamente o de implantação do sistema ERP de uma organização.
É importante mencionar que ainda há, entre os pesquisadores da justiça
organizacional, questões sobre a unidimensionalidade do construto justiça
procedimental (Colquitt, 2001; Konovsky, 2000). Alguns autores sugerem
que certos aspectos desse construto devem ser tratados como construtos
distintos. Outros questionam até mesmo a distinção entre os tradicionais
construtos investigados na literatura – justiça procedimental e justiça
distributiva – propondo que sejam unificados no construto justiça
organizacional. Neste estudo, justiça procedimental é tratado como um
construto unidimensional, seguindo a análise realizada por Colquitt
(2001).
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O conceito de justiça procedimental relaciona-se com as duas questões
essenciais pertinentes à implantação de sistemas corporativos. A primeira
refere-se à possibilidade de participação dos usuários no processo de
tomada de decisão. A participação efetiva dos usuários nas decisões
relativas à configuração e modificação do sistema ERP, ao redesenho de
processo e ajustes do sistema organizacional, e à forma como o processo
de mudança será conduzido e comunicado junto aos funcionários da
empresa pode aumentar as chances do resultado final estar mais próximo
das necessidades dos usuários, melhorando a sua percepção da utilidade do
sistema implantado e do nível de esforço envolvido em sua utilização
(Aloini, Dulmin, Mininno, 2007).
A segunda questão diz respeito à comunicação ao longo do processo de
implantação. Quando a troca de informações entre os responsáveis pela
condução do projeto e os usuários do sistema ERP é aberta e honesta, de
forma que dúvidas, preocupações, críticas e sugestões sejam efetivamente
tratadas e respondidas, há uma maior chance de se gerar resultados
atraentes para os vários stakeholders do processo, reduzindo, assim, as
resistências à utilização do sistema (Aloini, Dulmin, Mininno, 2007). Por
conseguinte, espera-se que justiça procedimental favoreça o
desenvolvimento de percepções positivas de utilidade e facilidade de uso
do ERP. Além disso, espera-se que contribua para reduzir a probabilidade
de rejeição do sistema por questões afetivas, isto é, gerada por sentimentos
negativos em relação aos responsáveis pela implantação (quando esta é
considerada injusta), que são direcionados à organização como um todo ou
ao sistema implantado (Moreno, 1999). Tais proposições são listadas
abaixo, no formato de hipóteses.
H8: A justiça procedimental (JUST) afeta positivamente a utilidade
percebida (U) – quanto maior a percepção de justiça no processo de
implantação do ERP (JUST), maior será a utilidade percebida do sistema
(U).
H9: A justiça procedimental (JUST) afeta positivamente a facilidade de
uso percebida (EOU) – quanto maior a percepção de justiça no processo
de implantação do ERP (JUST), maior será a facilidade de uso percebida
do sistema (EOU).
H10: A justiça procedimental (JUST) tem um efeito positivo direto na
intenção de uso efetivo (EFU), que vai além dos efeitos da utilidade
percebida (U) e facilidade de uso percebida (EOU) em EFU – quanto
maior a percepção de justiça no processo de implantação do ERP (JUST),
maior a intenção de uso efetivo do sistema (EFU), mesmo quando os
efeitos de U e EOU em EFU são levados em consideração.
A Figura 2 representa graficamente todos os construtos e relações
incluídos no modelo proposto.
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Figura 2: Modelo Proposto
METODOLOGIA

Os dados utilizados para testar o modelo proposto foram coletados por
meio de um questionário (survey) disponibilizado na Internet para os
funcionários de nove empresas de médio e grande porte brasileiras,
usuárias de ERP (a Tabela 1 apresenta os sistemas ERP até então
utilizados). Para contatar potenciais empresas participantes, os
pesquisadores solicitaram aos principais desenvolvedores de sistemas ERP
que atuavam mercado brasileiro que enviassem um convite a clientes que
tivessem recentemente passado por um processo de implantação. As nove
empresas que concordaram em participar da pesquisa atuavam em setores
tão diversos quanto educação, manufatura, telecomunicações, varejo, e
petróleo.
ERP

Freqüência

%

Oracle
Microsiga
SAP

85
19
15

62,5
14,0
11,0

RM
JDEdwards
Outros
Total

10
1
6
136

7,4
0,7
4,4
100,0

Tabela 1: Sistemas ERP utilizados pelos respondentes
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Apenas 136 questionários foram completamente preenchidos, e, portanto,
aproveitados para o teste do modelo. Cerca de 65% dos respondentes eram
do sexo masculino. Somente 6% não tinham nível superior, sendo que
51,5% reportaram ter pelo menos uma pós-graduação. Aproximadamente
60% tinham entre 30 e 45 anos de idade (20% tinham menos de 30 anos, e
20% mais de 45 anos).
O tempo médio de uso do ERP na amostra obtida foi de aproximadamente
18 meses (d.p. = 7,1), com um mínimo de 6 e um máximo de 36 meses.
Diversos módulos eram utilizados pelos respondentes, mesmo para uma
mesma empresa e sistema ERP. Por exemplo, os 15 usuários do SAP
reportaram utilizar um ou mais dos seguintes módulos: SD, QM, MM, PP,
WM, FI, CO, e HR.
Exceto por EFU, todos os construtos foram operacionalizados e medidos
com escalas testadas e disponibilizadas na literatura. A Tabela 2 lista, para
cada escala, a fonte de onde foi retirada, o alfa de Cronbach obtido com a
amostra do presente estudo e o número de itens que ela inclui.
Escala
Ansiedade (ANX)
Apropriação (APP)
Auto-eficácia (EFF)
Facilidade de Uso (EOU)
Intenção de Uso (BI)
Intenção de Uso Efetivo (EFU)
Justiça Procedural (JUST)
Normas Subjetivas (SUB)
Treinamento (TRE)
Utilidade (U)

Fonte
Venkatesh, 2000
Chin et al., 1997
Taylor e Todd, 1995
Davis, 1989
Taylor e Todd 1995
Colquitt, 2001
Mathieson, 1991
Venkatesh e Davis, 1996
Davis, 1989

C

0,76
0,77
0,86
0,94
0,86
0,85
0,97
0,88
0,95
0,93

Itens
9
5
10
4
3
4
16
2
5
4

Tabela 2: Escalas utilizadas na avaliação do modelo e suas confiabilidades

Para o construto EFU, foram gerados inicialmente, com base na definição
anteriormente proposta, dez itens no formato de afirmativas com as quais
o respondente poderia concordar ou discordar (escala Likert de 7 níveis).
Os itens foram submetidos à apreciação de dois pesquisadores seniores
independentes e de um grupo de 10 gerentes e executivos da área de TI.
Seus comentários foram utilizados para reduzir o número de itens da
escala e ajustar a sua formulação. A escala foi submetida a uma validação
inicial, por meio de uma análise fatorial. Dois fatores foram encontrados,
contrariando a pressuposição de unidimensionalidade do construto.
Decidiu-se então descartar os três itens que estavam relacionados ao
segundo fator, já que refletiam a intenção do usuário de evitar utilizar o
sistema em seu trabalho. Os quatro itens remanescentes foram: “eu
pretendo explorar ao máximo as funcionalidades do sistema”; “eu
pretendo descobrir novas formas de usar o sistema em meu trabalho”; “eu
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tenho a intenção de tirar o máximo proveito do sistema em meu trabalho”;
e “eu pretendo integrar o sistema à minha rotina de trabalho”.
Para avaliar a validade convergente e a validade discriminante de EFU, a
escala resultante foi submetida a uma nova análise fatorial jutamente com
os itens das escalas dos contrutos intenção de uso (BI) e fidelidade de
apropriação (Chin et al., 1997). Este segundo construto reflete a intenção
do usuário utilizar um sistema de forma condizente com a que seus
desenvolvedores anteciparam. Por conseguinte, como EFU, tenta também
avaliar a forma como um sistema de informação é usado, em vez de
apenas se há a intenção de usá-lo ou não. O resultado da nova análise
fatorial indicou que os requisitos da validade convergente e discriminante
foram atendidos pela escala final de EFU, conforme mostado na Tabela 3.
A confiabilidade (alfa de Cronbach) calculada para EFU foi 0,85, que está
acima do que é normalmente recomendado na literatura ( C > 0,70).
Component
EFU2
EFU5
EFU6
EFU7
BI1
BI2
BI3
APP1
APP2
APP3
APP4
APP5

1
,717
,867
,904
,700

2

3

-,770
-,814
-,906
,651
,535
,891
,758
,701

-,360

Tabela 3: Análise Fatorial de EFU, BI e APP

Tendo em vista o tamanho reduzido da amostra, o teste do modelo
proposto foi feito por meio de uma análise estatística baseada em
regressões lineares múltiplas, realizada com auxílio do software SPSS
15.0. Apresentam-se a seguir, na Tabela 4, as estatísticas descritivas para
as variáveis envolvidas na análise. Pode-se verificar que apenas ANX
apresentou valores razoavelmente acima do limite recomendado para os
indicadores curtose (kurtosis) e assimetria (skewness). Valores obtidos
entre -1 e +1 para assimetria e entre -1,5 e +1,5 para curtose indicam que a
condição de normalidade pode ser considerada satisfeita para os fins da
análise. No entanto, devido à dificuldade de interpretação que seria gerada,
optou-se por não transformar a variável. Pela mesma razão, e em função
de os valores dos seus indicadores estarem mais próximos dos limites
recomendados, as demais variáveis também não foram transformadas.
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N

ANX
BI
EFF
EFU
EOU
JUST
SUB
TRE
U

Minimum Maximum

Mean

Std.
Deviation

Skewness

Statistic

Statistic

Statistic

Statistic

Statistic

Statistic

136
136
136
135
136
136
136
136
136

4,20
4,00
2,00
3,75
1,00
1,00
1,50
1,00
1,30

7,00
7,00
7,00
7,00
7,00
7,00
7,00
7,00
7,00

6,6221
6,4831
5,3162
6,3778
4,9522
4,7360
5,6691
4,3412
5,4912

,62060
,85293
,99295
,86617
1,40222
1,49442
1,19291
1,65142
1,33369

-1,940
-1,597
-,689
-1,371
-,711
-,387
-,569
-,484
-1,054

Std.
Error
,208
,208
,208
,209
,208
,208
,208
,208
,208

Kurtosis
Statistic
3,468
1,555
1,196
,949
,035
-,620
-,283
-,797
,848

Std.
Error
,413
,413
,413
,414
,413
,413
,413
,413
,413

Tabela 4: Estatísticas descritivas das variáveis

Conforme pode ser visto na Tabela 5, as correlações estatisticamente
significantes entre as variáveis não estão em contradição com as hipóteses
anteriormente formuladas. Como esperado, BI e EFU estão mais
fortemente correlacionados, porém ainda abaixo de valores que poderiam
sugerir uma identidade entre os construtos. Vale notar também que ANX
tem apenas duas correlações estatisticamente significantes (p < 0,05) e que
EFF não apresentou correlações significantes. A análise das regressões
provê mais subsídios para a interpretação desses resultados.
ANX
EFF
EOU
BI
EFU
JUST
SUB
TRE
U

ANX
1,00
0,09
0,15
0,14
0,21*
0,17*
0,16
0,05
0,19*

EFF
0,09
1,00
0,11
0,07
0,07
0,08
-0,01
0,03
-0,01

EOU
0,15
0,11
1,00
0,36**
0,39**
0,53**
0,19*
0,55**
0,52**

BI
0,14
0,07
0,36**
1,00
0,63**
0,30**
0,38**
0,21*
0,38**

EFU
0,21*
0,07
0,39**
0,63**
1,00
0,33**
0,22*
0,21*
0,47**

JUST
0,17*
0,08
0,53**
0,30**
0,33**
1,00
0,34**
0,72**
0,45**

SUB
0,16
-0,01
0,19*
0,38**
0,22**
0,34**
1,00
0,24**
0,31**

TRE
0,05
0,03
0,55**
0,21*
0,21*
0,72**
0,24**
1,00
0,33*

U
0,19*
-0,01
0,52**
0,38**
0,47**
0,45**
0,31**
0,33**
1,00

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
Tabela 5: Correlações entre as variáveis do modelo

Na primeira análise realizada, foram feitas duas regressões em etapas,
tendo EOU como variável dependente. A primeira incluiu ANX, EFF e
TRE como variáveis independentes. Os resultados obtidos indicaram que
uma proporção estatisticamente significante da variabilidade EOU foi
explicada pelo conjunto de variáveis independentes (R2 = 0,324; p <
0,00). Conforme aprensentado na Tabela 6, apenas o coeficiente estimado
para TRE foi estatisticamente significante (B = 0,461, p < 0,00). Na
segunda regressão, incluiu-se a variável JUST. Obteve-se um acréscimo de
R2 estatisticamente significante ( R2 = 0,03, p < 0,015), e coeficientes
para as variáveis TRE e JUST estatisticamente significantes e positivos.
Os resultados indicam que justiça procedimental e treinamento
influenciam positivamente a facilidade de uso percebida, conforme
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prosposto nas hipóteses H7 e H9. As hipóteses H4 e H5 não obtiveram
suporte, devendo ser rejeitadas. Isso pode ter ocorrido por características
específicas da amostra utilizada, como o seu tamanho reduzido (diminui o
poder de se detectar efeitos mais fracos, aumentando o erro do tipo II) ou a
violação das condições de normalidade (conforme indicaram as estatísicas
de assimetria e curtose). No entanto, não foi possível encontrar outros
estudos na literatura que testem os efeitos de ANX e EFF no contexto de
pós-estabilização de sistemas ERP. É possível que em tal situação, a longa
exposição ao sistema enfraqueça os efeitos da ansiedade. Além disso, o
aumento da intensidade do uso de computadores tendeu a elevar a autoeficácia dos usuários (isso pode ser visto na amostra deste estudo).
Entretanto, são notórios os problemas de usabilidade dos ERP, o que pode
fazer com que o treinamento se torne o elemento verdadeiramente crítico
para a percepção da facilidade de uso do sistema, independentemente do
nível de EFF dos usuários.
Model

1

2

(Constant)
TRE
ANX
EFF
(Constant)
TRE
ANX
EFF
JUST

Unstandardized
Coefficients
B
Std. Error
,703
1,178
,461
,061
,251
,163
,110
,102
,807
1,157
,307
,086
,178
,162
,094
,100
,239
,097

Standardized
Coefficients
Beta
,543
,111
,078
,362
,079
,067
,254

t
,597
7,568
1,546
1,082
,698
3,565
1,098
,942
2,468

Sig.
,552
,000
,125
,281
,487
,001
,274
,348
,015

Collinearity
Statistics
Tolerance VIF
,996
,989
,990

1,004
1,011
1,010

,478
,956
,986
,464

2,090
1,046
1,014
2,153

Tabela 6: Regressões com EOU como variável dependente

A segunda análise consistiu também de três regressões consecutivas, tendo
agora U como variável dependente. A primeira incluiu apenas TRE e SUB
como variáveis independentes. Os resultados obtidos indicaram que uma
proporção estatisticamente significante da variabilidade U foi explicada
pelo conjunto de variáveis independentes (R2 = 0,168; p < 0,00).
Conforme apresentado na Tabela 7, os coeficientes estimados para TRE e
SUB foram estatisticamente significantes e positivos. Na segunda
regressão, incluiu-se a variável JUST. Obteve-se um acréscimo de R2
estatisticamente significante ( R2 = 0,06, p < 0,02), e coeficientes para as
variáveis SUB e JUST significantes e positivos. O coeficiente da variável
TRE deixou de ser significante, sugerindo que JUST pode atuar como
mediador de seus efeitos em U. Como essa possibilidade não foi prevista
no modelo incial, não será avaliada em maior detalhe no presente estudo.
Na terceira etapa, adicionou-se a variável EOU no modelo de regressão.
Dessa forma, pôde-se verificar se EOU atuava como um mediador dos
efeitos de JUST em U. O acréscimo de R2 gerado foi estatisticamente
significante ( R2 = 0,118, p < 0,00), e coeficientes para as variáveis SUB,
JUST e EOU significantes e positivos. Houve um decréscimo considerável
do coeficiente padronizado de JUST, o que, em conjunto com o resultado
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anterior para a hipótese H9, confirma a moderação parcial de EOU no
efeito de JUST em U. Por conseguinte, pode-se dizer que os resultados
encontrados, embora indiquem que a hipótese H6 deve ser rejeitada,
prestam suporte para as hipóteses H2a, H3a, e H8.
Model

1

2

3

(Constant)
SUB
TRE
(Constant)
SUB
TRE
JUST
(Constant)
SUB
TRE
JUST
EOU

Unstandardized
Coefficients
B
Std. Error
2,979
,537
,274
,091
,221
,066
2,720
,526
,200
,091
,023
,089
,325
,101
1,779
,523
,193
,084
-,096
,086
,220
,096
,402
,083

Standardized
Coefficients
Beta
,245
,274
,179
,029
,364
,173
-,118
,246
,423

t

Sig.

5,548
3,001
3,364
5,177
2,192
,262
3,199
3,401
2,292
-1,114
2,281
4,849

,000
,003
,001
,000
,030
,794
,002
,001
,024
,267
,024
,000

Collinearity
Statistics
Tolerance
VIF
,941
,941

1,062
1,062

,881
,484
,453

1,135
2,068
2,210

,881
,444
,430
,657

1,135
2,252
2,328
1,522

Tabela 7: Regressões com U como variável dependente

O último conjunto de regressões foi realizado em quatro etapas
consecutivas, tendo EFU como variável dependente. O primeiro modelo
tinha somente JUST como variável independente. Como pode ser visto na
Tabela 8, uma proporção estatisticamente significante da variabilidade de
EFU foi explicada por aquela variável (R2 = 0,078; p < 0,00), a qual
apresentou um coeficiente estatisticamente significante e positivo (B =
0,162, p < 0,00). Em seguida, acrescentou-se a variável SUB ao modelo.
Não houve, no entanto um acréscimo significativo de R2, o que sugere que
SUB não é capaz de explicar uma parte significante da variabilidade de
EFU. Na terceira etapa, EOU foi adicionado ao conjunto de variáveis
independentes. Dessa vez, obteve-se um acréscimo de R2 estatisticamente
significante ( R2 = 0,031, p < 0,03). Contudo, apenas o coeficiente de
EOU foi significante (B = 0,129, p < 0,03). Esse resultado, tomado em
conjunto com o teste da hipótese H9, indica que EOU modera
completamente o efeito de JUST em EFU. Na quarta e última etapa, U foi
incluída no modelo de regressão. A intenção era verificar se a utilidade
percebida media completamente os efeitos de SUB, JUST e EOU em
EFU. No entanto, dados os resultados anteriores, apenas a mediação no
efeito de EOU estava sendo testada. O acréscimo de R2 gerado foi
estatisticamente significante ( R2 = 0,083, p < 0,00) e somente o
coeficiente de U foi significante (B = 0,23, p < 0,00). Conclui-se assim
que U modera completamente os efeitos de EOU em EFU. Por
conseguinte, pode-se dizer que os resultados encontrados dão suporte
apenas à hipótese H2, indicando que as hipóteses H2b, H3b e H10 devem
ser rejeitadas.
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Unstandardized
Coefficients

Model
1
2

3

4

(Constant)
JUST
(Constant)
JUST
SUB
(Constant)
JUST
SUB
EOU
(Constant)
JUST
SUB
EOU
U

B

Std. Error

5.613
.162
5.211
.136
.092
4.886
.072
.090
.129
4.475
.036
.046
.042
.230

.240
.048
.368
.051
.064
.393
.059
.063
.060
.392
.057
.062
.062
.062

Standardized
Coefficients
Beta
.279
.235
.127
.125
.124
.209
.063
.063
.069
.354
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Collinearity
Statistics
t

Sig.

23.423
3.347
14.160
2.660
1.434
12.430
1.234
1.425
2.156
11.426
.639
.738
.687
3.684

.000
.001
.000
.009
.154
.000
.219
.156
.033
.000
.524
.462
.493
.000

Tolerance

VIF

1.000

1.000

.881
.881

1.135
1.135

.655
.881
.716

1.526
1.135
1.397

.636
.847
.612
.661

1.572
1.181
1.633
1.512

Tabela 8: Regressões com EFU como variável dependente

Para efeito de comparação, a mesma seqüência de regressões foi aplicada
tendo BI como variável dependente. Nesse caso, todas as etapas geraram
acréscimos de R2 estatisticamente significantes. A contribuição com
menor significância foi a da variável U, na última etapa ( R2 = 0,023, p <
0,046). O conjunto completo de variáveis independentes foi capaz de
explicar 25% da variabilidade de BI. Os resultados apresentados na Tabela
9 indicam que apenas JUST teve seu efeito completamente moderado por
EOU e U. As variáveis SUB, EOU e U apresentaram efeitos diretos
positivos e estatisticamente significantes em BI, conforme previsto no
modelo TAM.
Unstandardized
Coefficients

Model
1
2

3

4

(Constant)
JUST
(Constant)
JUST
SUB
(Constant)
JUST
SUB
EOU
(Constant)
JUST
SUB
EOU
U

B

Std. Error

5.665
.173
4.685
.111
.225
4.275
.030
.222
.163
4.060
.011
.199
.118
.120

.233
.047
.343
.048
.060
.361
.054
.058
.055
.373
.054
.059
.059
.059

Standardized
Coefficients
Beta
.303
.194
.314
.053
.311
.267
.020
.278
.193
.187

Collinearity
Statistics
t

Sig.

24.283
3.675
13.644
2.321
3.751
11.829
.561
3.820
2.960
10.895
.212
3.391
2.002
2.019

.000
.000
.000
.022
.000
.000
.576
.000
.004
.000
.833
.001
.047
.046

Tolerance

VIF

1.000

1.000

.881
.881

1.135
1.135

.655
.881
.716

1.526
1.135
1.397

.636
.847
.612
.661

1.572
1.181
1.633
1.512

Tabela 9: Regressões com BI como variável dependente

COMENTÁRIOS FINAIS E CONCLUSÕES

Este trabalho teve por objetivo avaliar os antecendentes da intenção de uso
efetivo de sistemas ERP, após a sua estabilização. Os resultados obtidos
indicaram que, diferentemente do que ocorre para a intenção
comportamental de uso (BI), apenas a utilidade percebida (U) parece ser
fator promotor da intenção de uso efetivo (EFU). As análises apresentadas
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sugerem ainda que esse antecendente, no entanto, é influenciado por
fatores mais subjetivos, a saber, a percepção de justiça da forma como o
processo de implantação do ERP foi conduzido (JUST), as normas
subjetivas salientes para o usuário no período pós- estabilização (SUB), e
a percepção de facilidade de uso (EOU). A justiça procedimental também
parece ter um efeito positivo importante na facilidade de uso percebida
(EOU), assim como a qualidade do treinamento recebido pelo usuário
(TRE). Frente à influência desses fatores, os efeitos da ansiedade em
relação a computadores (ANX) e auto-eficácia não foram estatistcamente
significantes.
O presente trabalho pode contribuir para a comunidade acadêmica de duas
formas: (1) ele propõe, define e testa, preliminarmente, um novo construto
(intenção de uso efetivo), que reflete melhor as condições de utilização
esperada pelas empresas que investem em sistemas corporativos, com os
ERP; e (2) ele estende o modelo TAM tradicionalmente utilizado na área
de Sistemas de Informação com um construto (justiça procedimental) que
reflete as características do processo de implantação da nova tecnologia.
Ao contemplar esse segundo aspecto, o modelo aqui investigado tentou
incutir no TAM um pouco das dinâmicas que caracterizam os projetos de
implantação de sistemas complexos. Geralmente longos e marcados por
conflitos e contingências, tais processos tendem a ser determinantes para a
concretização dos benefícios esperados em investimentos em TI.
O estudo também gerou implicações relevantes para os responsáveis pela
implantação e manutenção de sistemas corporativos, em especial, os
sistemas ERP. Os resultados das análises sugerem que uma atenção
especial deve ser dada aos aspectos subjetivos envolvidos em uma
implantação. A forma como o processo é conduzido e as opiniões de
pares, superiores e outros indivíduos que sirvam como referência para os
usuários são os principais fatores responsáveis pelo uso efetivo e
continuado dos sistemas ERP, após a sua estabilização. A necessidade de
uma boa gestão da mudança, tão preconizada em trabalhos de cunho
qualitativo e profissional, obtém suporte estatístico formal, embora ainda
incipiente, no presente trabalho. Além disso, reforça-se a idéia de que a
qualidade do treinamento, e não apenas sua intensidade, constitui um fator
crítico para a geração de efeitos positivos em termos da adoção de
sistemas de informação mais complexos, uma vez que a definição e a
operacionalização do contruto treinamento adotadas no presente estudo
(Venkatesh & Davis, 1996) contemplam aspectos tais como o nível de
entendimento e o grau de confiança no sistema desenvolvidos pelos
alunos, a adequação do treinamento em termos de duração e nível de
detalhe, e o conhecimento e atitude dos instrutores.
Outros estudos, em contextos similares, devem ser conduzidos para validar
de forma mais completa o construto intenção de uso efetivo. A amostra
reduzida obtida no presente trabalho não permitiu que isso fosse feito. Pela
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mesma razão, não foi possível utilizar métodos mais sofisticados de
análise, tais como a modelagem por equações estruturais (SEM). É
possível que amostras maiores, em conjunto com o uso dessas técnicas,
revelem efeitos estatisticamente significantes que não puderam ser
detectados com as regressões múltiplas. Além disso, seria possível avaliar
a qualidade do modelo de mensuração associado ao modelo estrutural
proposto no estudo.
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